[image: Macintosh HD:Users:dimprenta:Desktop:Captura de pantalla 2019-01-25 a las 3.10.13 p.m..png]	                                



INSTITUTO NACIONAL PARA CIEGOS - INCI

“INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN”

GRUPO DE GESTION HUMANA Y DE LA INFORMACIÓN

Bogotá D.C
30 de junio de 2024






Introducción


El informe que a continuación se presenta tiene como objetivo conocer la percepción del ciudadano frente a la atención recibida en el INSTITUTO NACIONAL PARA CIEGOS-INCI-, y conocer su nivel de satisfacción frente al servicio prestado por la entidad. 

Esta evaluación nos permite establecer un mejoramiento continuo, y así mismo conocer las debilidades o fortalezas que se puedan tener en la atención al ciudadano, con el fin de establecer acciones de mejora, todo ello encaminado a garantizar los derechos ciudadanos de las personas con discapacidad visual y la población en general.

Alcance
Con la presente encuesta se busca conocer la opinión de los usuarios que recibieron atención por parte del Instituto Nacional para Ciegos - INCI.

Objetivo

Evaluar la percepción del ciudadano frente a la información y orientación recibida por parte de los funcionarios del Instituto Nacional para Ciegos - INCI.y establecer acciones de mejoramiento en caso de tener una percepción baja o mala.

Generalidades

En el primer semestre de 2024 se aplicaron 102 encuestas de satisfacción, que fueron diligenciadas a través del canal virtual (WhatsApp) 59 encuestas  y presencialmente 41 , es importante indicar que dos encuestas no reportaron el canal por el cual la diligenciaron 

Las variables que se tuvieron en cuenta para realización de la encuesta de satisfacción fueron: 

· Claridad y suficiencia en la información sobre los pasos y requisitos del producto y/o servicio.
· Oportunidad en la respuesta de la información del producto y/o servicio
· Disponibilidad y funcionamiento de los canales de atención
· Claridad y pertinencia en la respuesta de la solicitud.
· Amabilidad y calidez en la atención por parte del personal del Instituto:
Descripción metodológica 

Para realizar la calificación se cuenta con la siguiente valoración:
Valoración: Muy bueno: 5	 Bueno: 4 	Regular: 3	 Malo: 2 	Muy malo: 1 
Para cada uno de los ítems antes mencionados se tiene en cuenta la siguiente descripción:  

•	Muy bueno: La información y atención superan las expectativas.
•	Bueno: La información y atención cumple las expectativas.
•	Regular: La información es limitada y atención es normal. 
•	Malo: La información es incompleta y la atención no es buena.
•	Muy Malo: La información es casi nula y la atención es pésima.
Resultados 
De acuerdo con la gráfica posterior se evidencia que el mes en el cual se diligenciaron más encuestas fue en el mes de mayo con el 29,41%, lo que equivale a 30 encuestas.
Gráfica 1. Encuestas recibidas por mes primer semestre 2024
Genero
Gráfica 2. Genero
En cuanto al género los ciudadanos nos indican que en su mayoría la comunicación la realizaron mujeres con el 57,84% , sin embargo, 1,96% no reportaron el género.
Grupo etario

Gráfica 2.Edad
Ahora bien el rango de edad que mas consultó los servicios que presta la entidad fue entre 36 -50 años con el 36%, el 1% de los encuestados lo que equivale a 1 encuesta no reportaron información para esta pregunta.
Por otra parte, es importante indicar que frente a la relación genero y grupo etario se encontraron los siguientes datos:

	Relación Genero y Grupo etario
	%

	FEMENINO
	57,84%

	0 - 20 años
	3,92%

	21 - 35 años
	17,65%

	36 - 50 años
	18,63%

	Más de 50 años
	17,65%

	MASCULINO
	40,20%

	0 - 20 años
	2,94%

	21 - 35 años
	9,80%

	36 - 50 años
	17,65%

	Más de 50 años
	9,80%

	No reporta
	1,96%

	21 - 35 años
	0,98%

	No reporta
	0,98%

	Total general
	100,00%


Tabla1. Relación genero y grupo etario 

En cuanto a esta relación de género y grupo etario las mujeres entre 36 – 50 años con el 18,63%, lo que equivale a 19 encuestas,  fueron quienes más consultaron sobre los servicios que ofrece el INCI a la población con discapacidad visual. 










Discapacidad.
Gráfica 3. Discapacidad
La gráfica anterior  muestra que   durante el primer semestre de 2024, en  la pregunta sobre discapacidad los encuestados indicaron la opción Ninguna discapacidad, en su mayoría, lo que equivale al 53,92%, significando así que la  ciudadanía sin discapacidad se comunica para conocer sobre los servicios del INCI, y como garantizar el acceso efectivo a los derechos de las personas con discapacidad visual, sin embargo, es importante resaltar  que el 36,27% indicaron la opción de discapacidad visual (Baja visón 12,75% o ceguera 23,53%).

De otro lado, frente a la relación grupo etario y discapacidad se encuentra que en su mayoría quienes más consultan están en el rango de edad de  36-50 años con el 36,27% sin embargo, en este rango de edad los ciudadanos a la pregunta sobre discapacidad informan que no cuentan con ninguna, lo que equivale al 20,59%
	Relación grupo etario y discapacidad 
	%

	0 - 20 años
	6,86%

	Baja Visión
	1,96%

	Ceguera
	0,98%

	Ninguna
	3,92%

	21 - 35 años
	28,43%

	Auditiva
	1,96%

	Baja Visión
	8,82%

	Múltiple
	0,98%

	Ninguna
	16,67%

	36 - 50 años
	36,27%

	Baja Visión
	5,88%

	Ceguera
	3,92%

	Física
	0,98%

	Múltiple
	2,94%

	Ninguna
	20,59%

	Psicosocial
	1,96%

	Más de 50 años
	27,45%

	Baja Visión
	6,86%

	Ceguera
	7,84%

	Ninguna
	12,75%

	No reporta
	0,98%

	No reporta
	0,98%

	Total general
	100,00%


Tabla2. Grupo etario y discapacidad  


Canal de atención

Así mismo a los ciudadanos encuestados se les preguntó por:  ¿cuál fue el canal de atención en el cual recibieron la información para resolver  su solicitud? , y conforme lo muestra la gráfica posterior, podemos evidenciar que el Chat  y las Redes sociales obtuvieron el 58% lo que corresponde a 59 del total de las encuestas y es el canal de atencion   mas utilizado por los ciudadanos para recibir las  orientaciones sobre los servicios que presta el INCI y otros servicios que prestan otras entidades, que van encaminados a la garantía de derechos de la ciudadanía con discapacidad visual.
 Gráfica 4. Canal de atención 

De otro lado, a los encuestados se les realizaron preguntas sobre la percepción frente a la información brindada por parte de los funcionarios en la atencion recibida, relacionando a continuacion los resultados obtenidos. Frente a la primera pregunta:  a)	Claridad y suficiencia en la información sobre los pasos y requisitos del producto y/o servicio:
 Gráfica 5. Claridad y suficiencia en la información sobre los pasos y requisitos del producto y/o servicio.
De acuerdo con las respuestas aportadas por los ciudadanos que diligenciaron la encuesta de satisfacción el 75,49% indica que la información fue clara y consistente con sus necesidades y lo califican con 5 siendo ello un nivel de satisfacion muy bueno.
[bookmark: _Hlk171080311]b)	Oportunidad en la respuesta de la información del producto y/o servicio:
 Gráfica 6. Oportunidad en la respuesta de la información del producto y/o servicio:

El 76,47% de los ciudadanos encuestados calificaron con 5 siendo ello un nivel de satisfacion muy bueno fente a la respuesta oportuna que se brindo al momento de consultar con la entidad. 

c)	Disponibilidad y funcionamiento de los canales de atención
 Gráfica 7. Disponibilidad y funcionamiento de los canales de atención
En cuanto a la disponibilidad y funcionamiento de los canales que tiene la entidad para brindar atencion al ciudadano,   el 74,51% de los ciudadanos encuestados califican como muy bueno el canal por el cual recibieron la información solicitada .
[bookmark: _Hlk171082356]d)	Claridad y pertinencia en la respuesta de la solicitud.

 Gráfica 8. Claridad y pertinencia en la respuesta de la solicitud.
De las 102 ecncuestas aplicadas el 76,47% de los ciudadanos indica que el servidor publico tiene el conocimiento suficiente para resolver sus inquietudes y dar las orientaciones pertinentes, frente a las solicitudes realizadas.

 e)	Amabilidad y calidez en la atención por parte del personal del Instituto:

 Gráfica 8. Amabilidad y calidez en la atención por parte del personal del Instituto

Por otra parte el 85,29% de los ciudadanos encuestados califica como muy bueno la amabilidad y calidez en la atencion recibida por parte de los servidores públicos.
Para el INCI es importante que la experiencia ciudadana dentro de la entidad sea amable y respetuosa permitiendo un trato respetuoso y cercano con ellos.  
Temas mas consultados 

	Temas consultados
	Total, temas más consultados 

	Acceso a las TIC -Tecnologías de información y las Comunicaciones.
	5

	Asesoría con proyecto de grado 
	1

	Biblioteca virtual para ciegos grabación de libro en victor reader
	1

	Biblioteca virtual para ingreso a la plataforma
	1

	Capacitación 
	1

	Capacitación en lenguajes de apoyo
	1

	Capacitaciones
	1

	certificación de discapacidad de vista 
	1

	Certificado de rehabilitación 
	1

	comprar productos
	1

	cursos
	1

	Cursos de tiflología 
	1

	Educación y empleo
	1

	Elaboración de avisos
	1

	Inclusión laboral 
	5

	Información certificado discapacidad 
	1

	Información general sobre los servicios del INCI.
	55

	Interesado capacitaciones
	1

	Material pedagógico 
	1

	No reporta
	6

	Participación Ciudadana.
	10

	Realizar cursos con el INCI
	1

	Remisiones a Optometría - Rehabilitación.
	1

	Señalización 
	1

	Servicios a domicilio
	1

	Solicitud d capacitación 
	1

	Total general
	102


Tabla 3. Temas consultados 
De acuerdo con la tabla anterior, el tema con mayor número de consultas fue información sobre los servicios que presta el INCI en la garantía de derechos de la población con discapacidad visual.
Finalmente, en cuanto a la pregunta ¿Cuál es su percepción de la información brindada? y ¿Que sugerencia o recomendación propone para mejorar la gestión de la entidad?, a continuación se relacionan las principales respuestas que los ciudadanos registran :
	Principales respuestas ciudadanas

	Canal de atención en el cual se valide información referente a ayudas técnicas internamente mejorar información

	Disposición de vacantes de empleo 

	El INCI es una institución que ofrece cursos virtuales, sin embargo en el año me parece que oferta muy pocas oportunidades, ya que actualmente esos cursos por ser virtuales deberían de tener más opciones de aprendizaje en el año y no solo dos ofertas semestrales, ya que la virtualidad tiene muchas más ventajas desde la autogestión, cómo clases grabadas, evaluaciones programadas y las preguntas se realizarían vía email, finalmente certificarían en participación a la persona interesada, que durante el año pueden ser muchas, y deben esperar el siguiente semestre, lo digo con todo el cariño porque pienso que si una persona busca los cursos después de cerrar las primeras fechas, el tiempo pasa y luego no alcanza el próximo semestre, se pierde el interés, así lo veo desde mi perspectiva. A menos que al recoger la información del o de la interesada, le informen el siguiente inicio o apertura de los cursos y no poner a la persona a que esté pendiente. Sin sugerencias que destaco en este momento. Espero no se me pase la segunda apertura en el año que es Julio/agosto porque no me dieron fecha :( El tiempo pasa muy rápido, espero poder ingresar a los cursos que proponen, entre estos iniciar con Ábaco. Muchas gracias por su amable atención.

	El Instituto no brinda orientación a particulares, solo a entidades. Recomiendo tener un listado de IPS o personas que puedan brindar soporte personalizado. Gracias

	El servicio es excelente desde el momento de llegada, la sincronización de los funcionarios para la atención al público es muy buena , así mismo el trato y la disposición son de otro nivel 

	En general el servicio y la atención fue muy buena 

	Encuestas en línea- para la plataforma mensaje recordando cual es el usuario de ingreso

	Hola buen noche. Por favor me ayuda por trabajar tengo situación. En la mañana a tarde  como 8am a 4pm o 7am a 5pm gracias 

	La atención fue muy buena clara y la persona que me atendió muy cálida y atenta 

	La percepción es buena ya que no solamente se atendió la petición, sino que el trato fue muy agradable

	La respuesta y la información son rápidas y claras y la amabilidad de la asesora fue muy buena

	Lá.atencion.prestada.po.el.personal.muy.buena.muy.buena.la.atencio.de.la.persona.de.atencion.al.cliente...se.le. felicita...por. Su. amabilidad.mil. Gracias

	Las indicaciones fueron apropiadas de conformidad con lo solicitado

	Llegar a centros de rehabilitación para el familiar invidente

	Mas publicidad de sus servicios 

	Mas socialización de los servicios que tiene la institución

	Me dijeron que acá brindaban servicio de oftalmología

	Me encanto, quiero felicitar a la señora de Servicio al ciudadano con María Cruz, Excelente servicio 

	Me gustaría que ustedes implementarán este curso de tiflología que yo estoy buscando 

	Mejor comienzo aprender mejor constituye 

	Muy buena atención 

	Muy buena atención por parte de quienes atienden el chat

	Muy bueno , ojala abran la tienda en los primeros días de enero para poder comprare lo del año escolar

	Muy mal servicio. 

	Ninguna

	No me dieron información 

	No muy clara 

	No reporta

	Por favor mejorar el Horario de la tienda INCI

	Quisiera que hubiera una biblioteca para escoger libros 

	quisiéramos que tuvieran servicios de salud

	Saben manejar los temas y tiene calidad acerca de las entidades que nos pudieran brindar apoyo

	Supongo es un instituto nuevo. Su función debe ser orientar, y crear una plantilla de servicios que la gente necesite. Sino saben algo la idea es que lo ayuden a encontrar, pero encontré una atención cerrada, cero colaborativa

	Todo muy bien

	una eficiente atención

	una percepción recomendable 
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Conclusiones

El análisis anterior indica que en general los ciudadanos atendidos durante el primer semestre de 2024 califican como muy bueno la atención brindada por los funcionarios de la entidad realizada a través de los canales presenciales y virtuales como el chat y las redes sociales.
De otro lado durante el primer semestre, se evidencia que el mayor número de encuestas diligenciadas se presentó en  el mes de mayo de 2024.
En este período evaluado quienes más consultaron fueron mujeres con un total de participación del 57,84% 
La población en el rango de edad entre 36-50 años fueron quienes más se acercaron de manera presencial a la entidad a resolver sus dudas y necesidades.
Finalmente, es importante indicar que el ciudadano nos ha dejado algunas sugerencias para la mejora del servicio que se remitirán a la dependencia de subdirección técnica con el fin de mejorar la entrega de los servicios y la información que se comparte con el ciudadano. 
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Total	
Auditiva	Baja Visión	Ceguera	Física	Múltiple	Ninguna	No reporta	Psicosocial	2	24	13	1	4	55	1	2	Porcentaje	
Auditiva	Baja Visión	Ceguera	Física	Múltiple	Ninguna	No reporta	Psicosocial	1.9607843137254902E-2	0.23529411764705882	0.12745098039215685	9.8039215686274508E-3	3.9215686274509803E-2	0.53921568627450978	9.8039215686274508E-3	1.9607843137254902E-2	










TOTAL	


Chat - Redes Sociales	No reporta	Presencial	59	2	41	PORCENTAJE	


Chat - Redes Sociales	No reporta	Presencial	0.57843137254901966	1.9607843137254902E-2	0.40196078431372551	





















Total	
Regular	No reporta	Muy malo	Muy bueno	Malo	Bueno	9.8039215686274508E-3	1.9607843137254902E-2	1.9607843137254902E-2	0.75490196078431371	9.8039215686274508E-3	0.18627450980392157	





Total	
Bueno	Malo	Muy bueno	Muy malo	No reporta	Regular	0.16666666666666666	9.8039215686274508E-3	0.76470588235294112	1.9607843137254902E-2	2.9411764705882353E-2	9.8039215686274508E-3	




Total	
Bueno	Malo	Muy bueno	Muy malo	No reporta	Regular	0.19607843137254902	1.9607843137254902E-2	0.74509803921568629	9.8039215686274508E-3	9.8039215686274508E-3	1.9607843137254902E-2	





Total	
Bueno	Malo	Muy bueno	Muy malo	No reporta	Regular	0.16666666666666666	1.9607843137254902E-2	0.76470588235294112	9.8039215686274508E-3	2.9411764705882353E-2	9.8039215686274508E-3	




















Total	
Bueno	Muy bueno	Muy malo	No reporta	Regular	0.10784313725490197	0.8529411764705882	1.9607843137254902E-2	9.8039215686274508E-3	9.8039215686274508E-3	

PRIMER SEMESTRE 2024

TOTAL	ene	feb	mar	abr	may	jun	11	25	10	3	30	23	PORCENTAJE	ene	feb	mar	abr	may	jun	0.10784313725490197	0.24509803921568626	9.8039215686274508E-2	2.9411764705882353E-2	0.29411764705882354	0.22549019607843138	




Genero







TOTAL	
FEMENINO	MASCULINO	No reporta	59	41	2	PORCENTAJE	
FEMENINO	MASCULINO	No reporta	0.57843137254901966	0.40196078431372551	1.9607843137254902E-2	



EDAD







TOTAL	
0 - 20 años	21 - 35 años	36 - 50 años	Más de 50 años	No reporta	7	29	37	28	1	PORCENTAJE	
0 - 20 años	21 - 35 años	36 - 50 años	Más de 50 años	No reporta	6.8627450980392163E-2	0.28431372549019607	0.36274509803921567	0.27450980392156865	9.8039215686274508E-3	
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